





















对于服务质量的衡量一般采用 Zeithaml，L.L.Berry 和 A.
























通 过 探 索 性 因 子 分 析 检 验 问 卷 的 效 度 , 其 中 KMO 为
0.912，并通过 Bartlett's 球形检验（p<0.000），说明数据具有因子
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0.0504，0.1176，0.0392，故各因素对满意度的总影响分别为反应












2010 年 4 月的台湾金融统计月报显示，外资银行在台用
133 个分行中，主要分布在台北市 60 家，高雄市 21 家，台北县
（新北市）14 家，台中市 10 家，该四个地区总和 105 家，占外资









意度有直接影响的为企业形象 0.3，反应性 0.29，保证性 0.21，
关怀性 0.15，通过企业形象而对满意度的间接影响依次为保证
性 0.144，关怀性 0.051，故各因素对满意度的总影响为保证性
0.354，企业形象 0.3，反应性 0.29，关怀性 0.201。
在中南部，关怀性和有形性对满意度无显著影响，对顾客
满意度有直接影响的为反应性 0.45，可靠性 0.21，保证性 0.19，
企业形象 0.22，通过企业形象对满意度的间接影响依次为保证
性 0.0858，可靠性 0.0704，反应性 0.066，故各因素对满意度的
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